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[K]klarius

| Allgemeine Psychologie

Bundesverband
Tiermedizinisches
Praxismanagement

Zwei positive Nachrichten |._ k l. d FI us

PERSONALSTEUERUNG

1. Jedem Verhalten liegt eine konkrete Ursache zugrunde. Wenn
wir die Interessen und Bedurfnisse unserer Gesprachspartner
kennen, kdnnen wir gezielt darauf eingehen.

2. Der Mensch ist von Natur aus nicht an Konflikten interessiert.
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Das Uberlebensprogramm: Kérper und Psyche K— k l d r | u S

PERSONALSTEUERU

Bedrohliches Ereignis

N

Korper: macht sich bereit fir

Hochstleistung

Adrenalin im Blut, Muskeln sind
angespannt, Atem- und Herzfrequenz
sind erhoht

Psyche: Emotionen liberwiegen
Kognitionen eingeschrankt

¥

Draufhauen oder Wegrennen
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Konflikte und ihre Quellen: Beispiele k l a r | U S
PERSONALSTEUERL
Organisatorische Mangel Flihrungsversaumnisse ,Personliches”
= Rollen und oder Aufgabenim = Ungleichbehandlung = Antipathie
Team unklar = Ungenigende Beriicksich- = Unterschiedliche Personlich-
= Befugnisse unzureichend tigung indiv. Fahigkeiten keitsstrukturen
geklart = Unrealistische Vorgaben = Unterschiedliche Arbeitsstile
= Andauernde Unterbesetzung = Unklare Erwartungen/ = Unterschiedliche/gegensatz-
= Mangelhafte Ablaufe Spielregeln (z.B. Qualitét) liche Interessen

Missverstindnisse, Uberforderung, Unsicherheit, unterschiedliche Ziele, unangemessenes Verhalten

Bedrohliches Ereignis
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Eskalierendes und de-eskalierendes Verhalten l,<- k l a Il u S

3
s ¥ Sachbotschaft

_L[]

|
0Q-0-0.

Personliche Beziehung
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Was werden die folgenden Reaktionen bewirken? If \ k l. arius

Ein sehr wichtiges Gesprach mit Herrn X. zur Personaleinsatzplanung in den Sommermonaten
ist fur Sie vollig unbefriedigend zu Ende gegangen (keine konkreten Ergebnisse, Herr X. hat immer

nur erklart, was nicht geht und sich aus Ihrer Sicht vollig Giberzogen aufgeregt). Wie schatzen Sie die
Erfolgswahrscheinlichkeit der folgenden Reaktionen ein?

1. 2. 3. 4.

Das Problem ,,aussitzen”. Eine E-Mail oder Einen Dritten bitten, das Einige Argumente zurecht-
Nichts tun. Herr X. wird schreiben, in der Sie lhre  Gesprach mit Herrn X. zu  legen, Herrn X. gleich

sich sicher beruhigen und  Sichtweise nochmals suchen und — wenn das noch einmal anrufen und
dann von selbst wieder detailliert schildern und gut lauft — lhre Interessen  so richtig die Meinung zu
Kontakt aufnehmen. um Sachlichkeit bitten. zu vertreten. seinem destruktiven

Verhalten sagen.

Glashutten, 10.6.2023 www.klarius.de 10



Eskalierendes und de-eskalierendes Verhalten

Klklarius

Verhaltensweisen der Gegnerschaft

Wirken eskalierend = belasten die Beziehung

Verhaltensweisen der Partnerschaft

Starken die Beziehung

Glashutten, 10.6.2023

Eskalierendes und de-eskalierendes Verhalten

www.klarius.de 11

@klarius

Verhaltensweisen der Gegnerschaft

sms nebenbei verschicken - Abwenden -
Rechthaberei - Provokationen - Macht
demonstrieren - Drohungen - Anschreien -
Unhoflichkeiten (nebenher telefonieren, unter-
brechen, kein Blickkontakt) - Infos verschweigen -
standig auf Uhr schauen- warten lassen - stehen
lassen - Aufwarmen alter Geschichten - Ober-
lehrerverhalten - Augenrollen - keine BegriBung/
Verabschiedung - abwertende Handbewegung -
Schimpfworte wie ,,Du Trottel“ - Hinde in
Hosentaschen - Negativvergleiche mit Dritten

Verhaltensweisen der Partnerschaft

Interesse zeigen - mit richtigem Namen ansprechen
- zuhoren, nicken - bei Problemen: kurze Pause,
sammeln, neu starten - lacheln - angenehmes
Ambiente - ehrlich sein - Stimmigkeit zwischen
verbalen und nonverbalen Aussagen - freundlicher
Blickkontakt - nach Meinung fragen - fester
Handedruck - ehrliches Lob - Hilfe anbieten - an
Beitrag des Gesprachspartners anknipfen -
ehrlicher small talk - Kompromisse schlieRen -
ausreden lassen - vorbereitet sein - Kritik in
hilfreicher Form
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Stoérungen ansprechen K— k l d I“I Uus

Das Gesprach hatte recht positiv begonnen. Dann war irgendetwas schief gelaufen. Der Kollege empfand
eindeutig ablehnende Signale im Verhalten seines Gesprachspartners. Eilends versuchte er die gute
Atmosphdre zu retten und redete, redete und redete... .

Leider alles vergebens. Der andere schien ihn einfach nicht mehr verstehen zu wollen.

In storungsverdachtigen Gesprachsphasen ist es wichtig, die mogliche Stérung direkt anzusprechen. Dazu
genligt manchmal sogar ein einziger Satz.

Beispiel:
= |ch habe den Eindruck, jetzt bin ich voll in ein Fettndpfchen bei Dir getreten?
Ist das so?
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Vorwiirfe sind Wiinsche @ k '. ar | us

Hinter einem Vorwurf verbirgt sich immer ein Wunsch. Bitte libersetzen Sie.

Vorwurf Wunsch

Du hast doch sowieso nie Zeit.

Bei Dir wei man nie, woran man ist.

Die anderen wissen immer viel eher Bescheid.

Hier erfahrt man doch eh nichts.

Dir ist das doch véllig wurscht, dass schon wieder
jemand krank ist.
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Klklarius

PERSONALSTEUERUNG

| Differentielle Psychologie

Bundesverband
Tiermedizinisches
Praxismanagement

Stress-Stabilitat als fixe Disposition k l a I u S

PERSONALSTEUERUNG

Interindividuelle Reaktionsunterschiede

1 in psychosozialen Belastungssituationen I

1
stress-labil
Viel Adrenalin

stress-stabil
Wenig Adrenalin

Glashutten, 10.6.2023 www.klarius.de 16



Stress-Stabilitat als fixe Disposition l,<- k '. darius

Interindividuelle Reaktionsunterschiede
in psychosozialen Belastungssituationen I

L
stress-labil

stress-stabil

Viel Adrenalin Wenig Adrenalin

" Leistungsfahig bleiben

= Auf Kritik / Reklamationen / Angriffe angemessen reagieren:
keine Gegenangriff oder Rechtfertigungen

= Belastungssignale seitens Dritter sowie Ablehnung und
Widerstand spontan erfassen kdnnen

= Sach- und Beziehungs-Ebene beachten kénnen

Achtung: Eskalationsrisiko in der Gruppe bei Extremwerten!

Glashutten, 10.6.2023
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Stress-Stabilitat: Streit-Typen If \ k l darius

Extrem-Typ 1 Extrem-Typ 2
- schittet schnell und intensiv Adrenalin aus -> kein/ kaum signifikanter Adrenalinanstieg
= Leistung/ Denken ist in konflikthaltigen = Ubersieht” Klarungsbedarf bzw. reagiert
Problem/ Situationen beeintrachtigt nicht
Verhalten * neigt zu Uberreaktionen = kaum stor- und fuhrbar
(Konflikte meiden, Probleme in sich hinein- = spricht Probleme sehr direkt an, bis hin
fressen, Rechtfertigungen o. Gegenangriffe) zum ,Uberfahren” (undiplomatisch)
= (ibersensibel = kann arrogant wirken
Was tun?
Glashutten, 10.6.2023 www.klarius.de 18



Was tun?

© 1999 Randy Glasbergen. www.glasbergen.com

“I’m sending you to a seminar to help you
work harder and be more productive.”

De-eskalieren mit LIMO M k l d FI us

Das kann ja wohl nicht sein. Und sowas nennt sich Praxismanagement.
Hier geht’s ja drunter und driiber.

Die vier Antwortsatze Mogliche Formulierungen

Lob formulieren Danke, dass Sie gleich anrufen.

Interesse zeigen/ Ich verstehe sehr gut, was Sie

Informationen sammeln meinen. Was genau ist passiert?

Mangel einrdumen Sowas darf wirklich nicht sein. Sie kénnen sich sicher sein, das ist

nicht mein/ unser Qualitdtsanspruch.

Offene Frage stellen Wie sollen wir damit umgehen? Wir kénnen ja jetzt nicht einfach
wegschauen. Wo sehen Sie eine Lésung? Womit sollten wir anfangen?
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